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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1    Latar Belakang  

PT PLN (Persero) adalah perusahaan tunggal di Indonesia yang bergerak 

dalam bidang bisnis ketenagalistrikan. PLN berkewajiban menyediakan listrik 

dalam jumlah yang cukup untuk masyarakat di seluruh Indonesia secara 

berkelanjutan dalam jangka pendek dan jangka panjang. Penyediaan tenaga listrik 

oleh PLN dilakukan dengan mengelola energi listrik, mulai dari pembangkit, 

transmisi, hingga distribusi energi listrik. Proses pendistribusian tenaga listrik ke 

pengguna terakhir dilaksanakan oleh Unit Layanan Pelanggan (ULP). ULP 

Bojonggede menjadi salah satu dari satuan kerja di bawah Unit Pelaksana 

Pelayanan Pelanggan Depok yang dipimpin, dibina, dan dikelola oleh Manager 

Unit Layanan. ULP Bojonggede mengambil peran secara langsung dalam 

pelaksanaan kegiatan pelayanan pelanggan dan pelayanan distribusi tenaga listrik. 

Sejalan dengan perkembangan dan perubahan situasi industri 

ketenagalistrikan di Indonesia, teknologi terus maju hingga memainkan peran yang 

sangat penting dalam kehidupan kita. Teknologi menjadi salah satu elemen kunci 

untuk kelangsungan hidup manusia karena dapat membuat hidup jadi lebih baik dan 

mudah untuk dijalani. Sebagai negara berkembang, Indonesia turut merasakan 

dampak positif dari laju perkembangan teknologi dalam berbagai bidang, seperti 

informasi, ekonomi, pendidikan, dan kesehatan. Pesatnya perkembangan teknologi 

ini membuat masyarakat terbiasa menggunakan barang-barang elektronik, mulai 

dari masyarakat di kawasan bisnis, industri maupun rumah tangga.  

Banyaknya pemakaian perangkat elektronik dalam waktu yang bersamaan 

mengakibatkan beban pemakaian daya listrik menjadi terlalu besar sehingga terjadi 

kondisi turunnya MCB (Miniature Circuit Breaker) ke posisi off. Pelanggan kerap 

kali mengeluh ketika mengalami kondisi MCB turun berulang kali, padahal sudah 

membayar listrik atau membeli token listrik tepat waktu. Agar listrik dapat menyala 

dengan stabil maka pelanggan dapat menggunakan barang elektronik secara 
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bergiliran. Cara lain yang dapat ditempuh oleh pelanggan yaitu dengan mengajukan 

permohonan perubahan daya listrik ke PLN. Perubahan daya listrik yang dimaksud 

ialah dengan menambah daya listrik.

Perubahan daya listrik sudah lama menjadi program pelayanan yang 

disediakan oleh PT PLN (Persero) yang pertumbuhan kebutuhannya terus 

meningkat setiap tahun. Saat ini perubahan daya listrik menjadi salah satu program 

pelayanan unggulan di ULP Bojonggede karena dapat meningkatkan penjualan 

daya listrik. Pelanggan yang ingin melakukan perubahan daya listrik dapat 

mengajukan permohonan melalui loket layanan PLN dan aplikasi PLN Mobile. 

Namun, dalam hal ini masih terdapat masyarakat yang belum memahami prosedur 

dan persyaratan untuk mengajukan permohonan perubahan daya listrik di PT PLN 

(Persero) ULP Bojonggede.  

Pada dasarnya, prosedur merupakan sebuah tahapan tertulis atau langkah-

langkah pasti yang dijadikan panduan dalam menyelesaikan suatu praktik kegiatan. 

Prosedur juga menjadi salah satu bentuk implementasi dari pelayanan perusahaan 

berupa pemberian informasi. Tujuan prosedur suatu kegiatan adalah agar suatu 

kegiatan menjadi mudah, terarah, dan cepat dalam pengerjaanya. Oleh karenanya, 

PT PLN (Persero) ULP Bojonggede memerlukan prosedur sehingga dapat 

mencapai efektivitas dan efisiensi dalam pelaksanaan pelayanan perubahan daya 

listrik. Berdasarkan uraian tersebut, maka penulis mengusung judul “Prosedur 

Pelayanan Perubahan Daya Listrik di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede”. 

 

1.2    Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan di atas, penulis merumuskan 

masalah sebagai berikut:  

a. Bagaimana prosedur perubahan daya listrik di PT PLN (Persero) ULP 

Bojonggede? 

b. Apa kendala yang dihadapi dalam proses perubahan daya listrik di PT PLN 

(Persero) ULP Bojonggede? 
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1.3    Tujuan Penulisan  

Berdasarkan rumusan masalah yang di atas, penelitian ini memiliki tujuan 

sebagai berikut: 

a. Menjelaskan prosedur perubahan daya listrik di PT PLN (Persero) ULP 

Bojonggede. 

b. Menjelaskan kendala yang dihadapi dalam proses perubahan daya listrik di 

PT PLN (Persero) ULP Bojonggede. 

 

1.4    Manfaat Penulisan 

Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan manfaat, antara lain: 

a. Penulis dapat melihat aplikasi dalam mata kuliah yang sudah didapat, seperti 

administrasi dan pelayanan prima. Penulis terlibat dalam prosedur pelayanan 

perubahan daya listrik di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede. 

b. Perusahaan mendapatkan kesempatan untuk dievaluasi mengenai Prosedur 

Pelayanan Perubahan Daya Listrik di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede dan 

diberikan saran kepada PT PLN (Persero) ULP Bojonggede untuk 

perkembangan di masa mendatang. 

c. Tugas Akhir ini sebagai sarana untuk menambah wawasan dan untuk 

mahasiswa tingkat berikutnya yang mengambil tema serupa dapat mengambil 

informasi dari tulisan ini. 

 

1.5    Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang dilakukan penulis untuk memperoleh 

informasi mengenai bahan dan data yang digunakan dalam penyusunan laporan ini 

antara lain: 

a. Observasi 

Penulis mengumpulkan informasi dengan mengamati dan ikut berpartisipasi 

melayani dalam proses perubahan daya listrik di PT PLN (Persero) ULP 

Bojonggede selama periode magang bulan Januari 2022 hingga April 2022. 



4 
 

 

Pelaksanaan magang ini dilakukan secara online selama satu pekan dan 

offline selama dua belas pekan.  

b. Wawancara 

Penulis mewawancarai narasumber, antara lain Ibu Nurul Utami Dewi selaku 

Supervisor Pelayanan Pelanggan dan Administrasi, serta Ibu Fauziah dan 

Bapak Asep selaku Staf Pelayanan Pelanggan dan Administrasi di PT PLN 

(Persero) ULP Bojonggede untuk mendapatkan informasi yang jelas 

kebenarannya mengenai prosedur perubahan daya listrik dan kendala yang 

dihadapi dalam proses perubahan daya listrik di PT PLN (Persero) ULP 

Bojonggede. 

c. Dokumentasi 

Penulis mengumpulkan dokumen yang relevan dari perusahaan untuk 

melengkapi Tugas Akhir mengenai prosedur pelayanan perubahan daya 

listrik di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede. 

 

1.6    Metode Analisis Data 

Metode analisis data yang digunakan oleh penulis dalam penulisan Tugas 

Akhir ini ialah deskriptif kualitatif. Metode analisis deskriptif kualitatif adalah 

menjabarkan dan menguraikan prosedur pelayanan perubahan daya listrik di PT 

PLN (Persero) ULP Bojonggede yang dijelaskan secara kualitatif karena tidak 

melibatkan angka, kemudian hasil dari observasi dihubungkan dengan teori. 

 

1.7    Sistematika Penulisan 

 Sistematika penulisan tugas akhir bertujuan untuk memudahkan pembaca 

untuk memahami permasalahan yang dibahas. Sistem penulisan yang digunakan 

dalam penulisan laporan tugas akhir ini antara lain: 
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a. BAB I: Pendahuluan 

Bab I berisi gambaran umum tentang permasalahan yang dibahas. Bab 

pertama menguraikan mengenai latar belakang permasalahan, rumusan 

masalah, tujuan penulisan, manfaat penulisan, metode penulisan, dan 

sistematika penulisan.  

b. BAB II: Landasan Teori 

Bab II berisi teori yang berkaitan dengan pembahasan mengenai pengertian 

prosedur, manfaat prosedur, pengertian pelayanan, pengertian pelanggan, 

pengertian listrik pascabayar dan listrik prabayar, serta pengertian perubahan 

daya listrik. 

c. BAB III: Gambaran Umum Perusahaan 

Bab III berisi informasi mengenai perusahaan, meliputi sejarah PT PLN 

(Persero) ULP Bojonggede, lokasi PT PLN (Persero) ULP Bojonggede, Visi, 

Misi, dan Moto PT PLN (Persero), Maksud dan Tujuan PT PLN (Persero), 

arti logo PT PLN (Persero), Tata Nilai PT PLN (Persero), serta Struktur 

Organisasi PT PLN (Persero) ULP Bojonggede. 

d. BAB IV: Pembahasan  

Bab IV membahas permasalahan antara lain, prosedur perubahan daya listrik 

melalui loket dan aplikasi PLN Mobile, dan kendala yang dialami dalam 

proses perubahan daya listrik di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede. 

e. BAB V: Penutup 

Bab V berisikan kesimpulan dan saran atas pembahasan yang telah dijelaskan 

secara rinci di bab sebelumnya agar perusahaan lebih berkembang ke 

depannya. 
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BAB V 

KESIMPULAN 
 

5.1    Kesimpulan 

Berdasarkan penjelasan pada bab sebelumnya, mengenai prosedur pelayanan 

perubahan daya listrik di PT PLN (Persero) ULP Bojonggede maka penulis 

menyimpulkan, sebagai berikut: 

a. Prosedur pelayanan perubahan daya listrik di PT PLN (Persero) ULP 

Bojonggede dibagi menjadi dua cara, yaitu offline dan online. Perubahan 

daya listrik secara offline dapat dilakukan melalui loket dan secara online 

dapat dilakukan melalui aplikasi PLN Mobile. Pada dasarnya tahapannya 

sama, Jika pelanggan mengajukan perubahan daya listrik melalui loket 

pelayanan maka pelanggan perlu mengisi formulir pendaftaran dan membawa 

beberapa syarat yang diperlukan, sedangkan jika melalui aplikasi PLN 

Mobile pelanggan hanya perlu mendaftar secara mandiri dan dapat dilakukan 

kapan serta dimana saja. Prosedur pelayanan perubahan daya listrik seperti 

ini sudah berjalan dengan baik. Adanya prosedur pelayanan perubahan daya 

listrik melalui loket dan aplikasi PLN Mobile ini memberikan arah dalam 

bertindak dan menjadi opsi yang aman untuk dipilih oleh pelanggan karena 

dapat menghindari pungutan liar. 

b. Dalam implementasinya, prosedur pelayanan perubahan daya listrik di PT 

PLN (Persero) ULP Bojonggede masih mengalami beberapa kendala yang 

berkaitan dengan kesulitan petugas dalam menemukan lokasi pelanggan. 

Kendala yang dialami membuat pemasangan perubahan daya listrik menjadi 

terhambat.  

 

5.2    Saran 

Berdasarkan kendala dalam prosedur perubahan daya listrik, penulis dapat 

memberikan saran yang diharapkan menjadi masukan positif bagi PT PLN 

(Persero) ULP Bojonggede, antara lain: 
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a. Petugas pelayanan di loket sebaiknya menanyakan dengan detail alamat dan 

nomor telepon yang dicantumkan oleh pelanggan pada formulir pendaftaran 

perubahan daya listrik dan menginformasikan bahwa Tenaga Ahli Daya akan 

datang ke lokasi pelanggan dalam waktu dekat. Petugas PLN juga dapat 

melakukan pelacakan lokasi pelanggan melalui email yang didaftarkan 

melalui aplikasi PLN Mobile. 

b. PT PLN (Persero) ULP Bojonggede dapat mensosialisasikan mengenai 

prosedur pelayanan perubahan daya listrik dari tahap awal hingga tahap akhir 

dengan cara memanfaatkan media sosial seperti instagram, facebook, twitter, 

dan menyebarkan pamflet di pemukiman warga agar warga mengetahui dan 

memahami dokumen beserta alur untuk mengajukan permohonan perubahan 

daya listrik. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

37 
 

DAFTAR PUSTAKA 
 

Daryanto dan Setyabudi. 2014. Konsumen dan Pelayanan Prima. Yogyakarta : 

Gava Media. 

 

Ekawatiningsih, Wika Rinawati. 2020. Manajemen Pelayanan Makanan dan 

Minuman. Yogyakarta : UNY Press. 

 

Herlambang, Susatyo. 2018. CUSTOMER SERVICE Rumah Sakit dan Tenaga 

Kesehatan: Cara Sukses Melayani Pelanggan di Dunia Kesehatan. 

Yogyakarta : Gosyen Publishing. 

 

Mhd Rusydi. 2017. Customer Excellence. Yogyakarta : Gosyen Publishing. 

 

Purnaya, I Gusti Ketut. 2016. Manajemen Sumber Daya Manusia. Yogyakarta : 

Penerbit Andi.  

 

PT PLN (Persero). 2022. “Listrik Pintar.” (www.web.pln.co.id/pelanggan/listrik-

pintar/apa-itu-listrik-pintar diakses 20 Mei 2022).  

 

PT PLN (Persero). 2017. Peraturan  Direksi PT PLN (Persero) Nomor: 

0007.P/DIR/2017 tentang Pedoman Identitas Perusahaan. Jakarta : Direktur 

Utama PT PLN (Persero). 

 

PT PLN (Persero). 2022. “Permohonan Ubah Daya.” 

(www.layanan.pln.co.id/permohonan-ubah-daya-pln diakses 20 Mei 2022). 

 

Rangkuti, Freddy. 2017. CUSTOMER EXCELLENCE: Meningkatkan Kinerja 

Perusahaan melalui Pelayanan Prima. Jakarta : PT Gramedia Pustaka 

Utama. 

 

Rusdiana dan Zaqiyah, Qiqi Yulianti. 2022. Manajemen Perkantoran Modern. 

Bandung : Penerbit Insan Komunika Jurusan Ilmu Komunikasi UIN SGD. 

 

Sellang, Kamaruddin dkk. 2022. STRATEGI DALAM PENINGKATAN KUALITAS 

PELAYANAN PUBLIK Dimensi, Konsep, Indikator dan Implementasinya. 

Pasuruan : Qiara Media. 

 

Semil, Nurmah. 2018. PELAYANAN PRIMA INSTANSI PEMERINTAH: Kajian 

Kritis pada Sistem Pelayanan Publik di Indonesia. Depok : Prenadamedia 

Group. 

 

Silaswara, Diana dkk. 2020. Membangun Layanan Prima Bagi Pelaku UMKM di 

Masa Pandemi melalui ABDIMAS. Medan : Yayasan Kita Menulis. 

http://www.web.pln.co.id/pelanggan/listrik-pintar/apa-itu-listrik-pintar
http://www.web.pln.co.id/pelanggan/listrik-pintar/apa-itu-listrik-pintar
http://www.layanan.pln.co.id/permohonan-ubah-daya-pln


38 
 

 

 

Tambunan, Toman Sony. 2019. SOP (Standar Operasional Prosedur) Instansi 

Pemerintah. Bandung : Yrama Widya. 

 

Wibowo Ari, Herianto dan Moh Fauzi. 2017. Pelayanan Konsumen. Yogyakarta : 

Parama Publishing. 

 



 

39 
 

LAMPIRAN 
 

 

1. Bagaimana prosedur pelayanan perubahan daya listrik di PT PLN (Persero) 

ULP Bojonggede? 

2. Apa saja syarat atau dokumen yang diperlukan untuk melakukan permohonan 

perubahan daya listrik? 

3. Dapat mengajukan permohonan perubahan daya listrik melalui platform apa 

saja? 

4. Apa kendala yang dihadapi dalam proses perubahan daya listrik di PT PLN 

(Persero) ULP Bojonggede? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Wawancara 
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Lampiran 2 Formulir Pendaftaran Perubahan Daya Listrik 
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Lampiran 3 Stroom Token Prabayar/Prepaid 
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Lampiran 4 Perintah Kerja Perubahan Daya Listrik 
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Lampiran 5 Berita Acara Perubahan Daya Listrik 
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        (halaman 1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: PT PLN (Persero) ULP Bojonggede, 2022 

 

 

 

Lampiran 6 Surat Peranjian Jual Beli Tenaga Listrik 
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Surat Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik (halaman 2) 
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Lampiran 7 Pemasangan Perubahan Daya Listrik di lokasi Pelanggan 
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Lampiran 8 Peremajaan Data Pelanggan 
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Lampiran 9 Laman untuk Mendaftar atau Login di Aplikasi PLN Mobile 
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Lampiran 11 Pengisian Data dan Identitas Pelanggan 



51 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Aplikasi PLN Mobile, 2022 

 

 

 

Lampiran 12 Ringkasan Data Pelanggan Perubahan Daya 
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Lampiran 13 Syarat dan Ketentuan Perubahan Daya Online 
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Lampiran 14 Menginput Kode Verifikasi  
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Lampiran 15 Pembayaran Biaya Penyambungan atas Perubahan Daya 
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Lampiran 16 Perintah Kerja Perubahan Daya Listrik Pelanggan PLN Mobile 
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Lampiran 17 Berita Acara Perubahan Daya Listrik Pelanggan PLN Mobile 
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Lampiran 18 Surat Perjanjian Perubahan Daya Listrik Pelanggan PLN Mobile 
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Surat Perjanjian Perubahan Daya Listrik Pelanggan PLN Mobile (halaman 2) 
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Lampiran 19 Pemasangan Perubahan Daya Listrik di Lokasi Pelanggan 
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